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ABSTRAK
Kepuasan nasabah merupakan salah satu indikator keberhasilan suatu manajemen dalam
mengelola suatu usaha termasuk perbankan. Penelitian ini melihat sedikit lebih jauh dari
hal tersebut, yaitu berkaitan dengan pengaruh Trust dan Loyalty nasabah terhadap
services Internet Banking pada dua bank yang dipilih. Metode penelitian yang
digunakan adalah penelitian deskriptif, yaitu mengemukakan data berdasarkan teori
yang ada. Data penelitian diperoleh dari data primer melalui kuesioner dan data
sekunder melalui berbagai literatur yang berkaitan dengan topik penelitian seperti jurnal
ilmiah, laporan media cetak, serta artikel lainnya yang ada di perpustakaan. Sedangkan
pengolahan data menggunakan statistik deskriptif dan analisis regresi berganda
menggunakan SPSS 16. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada bank BCA terdapat
pengaruh yang signifikan antara trust dan loyalty terhadap services I-Banking,
sedangkan pada bank Mandiri tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara trust dan
loyalty terhadap services I-Banking.
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2PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah
Teknologi merupakan hal yang tidak terlepaskan dari kehidupan kita sehari-hari,
baik dalam pekerjaan, sekolah maupun untuk sekedar hiburan. Teknologi berkembang
sangat cepat, salah satu fenomena yang menarik dari teknologi adalah munculnya
Internet, walaupun Internet tidak dapat dikatakan barang baru, tetapi kemunculannya
telah merubah perilaku masyarakat, khususnya yang berhubungan dengan informasi,
komunikasi, maupun kolaborasi.
Perkembangan Internet yang cepat juga mengakibatkan informasi yang ada
menjadi tumpah ruah, terkadang sangat sulit untuk membedakan antara data-data yang
dapat dijadikan informasi, dan data-data yang merupakan junk. Banyak lembaga atau
organisasi menyadari manfaat yang besar dari penggunaan Internet ini, salah satunya
adalah bank. Untuk memudahkan nasabahnya dalam melakukan transaksi perbankan,
Bank menyediakan fasilitas Internet Banking yang ditunjang dengan keamanan dan
kemudahan bagi para nasabahnya.
Menurut Direktur Teknologi dan Operasional Bank Mandiri Sasmita
mengatakan, tahun ini pihaknya menurunkan besaran investasi untuk bidang informasi
dan teknologi strategisnya. “Tahun lalu kita investasikan kurang lebih US$ 65 juta,
sekarang turun,”. Sedangkan Bank Central Asia (BCA) nampaknya telah menyadari
bahwa bank yang memiliki 795 kantor cabang, 7,9 juta rekening, dan sekitar 15.000
karyawan tidak mungkin beroperasi tanpa adanya dukungan dari sistem teknologi
informasi. BCA sangat meyakini bahwa investasi teknologi akan dapat membantu
mereka dalam memperbaiki proses bisnis yang ada dalam perusahaan sehingga investasi
di bidang teknologi informasi yang telah menghabiskan biaya yang sangat mahal
bahkan bisa mencapai jutaan dollar tidak akan menjadi suatu masalah bagi perusahaan
karena mereka yakin bahwa penggunaan teknologi informasi yang tepat akan dapat
meningkatkan profit perusahaan di masa mendatang.
Pada penelitian ini masalah kepercayaan dan kesetiaan nasabah dari bank BCA
dan bank Mandiri akan dilihat pengaruhnya terhadap pelayanan-pelayanan I-Banking
pada kedua bank tersebut. Maka penulis ingin menguji sejauh mana Pengaruh Trust
dan Loyalty Terhadap Pelayanan I-Banking pada Bank BCA dan Bank Mandiri.
3Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh trust dan loyalty terhadap pelayanan
I-Banking pada bank BCA.
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh trust dan loyalty terhadap pelayanan
I-Banking pada bank Mandiri.
TINJAUAN PUSTAKA
Electronic Service Quality
SERVQUAL atau Service Quality (Kualitas Pelayanan), merupakan suatu alat
pengukuran yang dikembangkan Valarie Zeithaml dan rekan. SERVQUAL adalah
landasan pemikiran dimana konsumen dapat mengevaluasi kualitas layanan dari
perusahaan dengan membandingkan persepsi dari layanannya dengan ekspektasi mereka
sendiri.
Electronic Commerce
Perkembangannya sekarang ini internet digunakan untuk mendukung bisnis,
yang dikenal dengan electronic commerce (e-commerce), dalam perkembangannya E-
commerce mencapai lini perbankan atau yang sering disebut Internet Banking. Yang
dimaksud dengan Electronic Commerce berhubungan dengan cakupan aktifitas luas
bisnis online dari produk dan layanan. E-commerce juga berkaitan dengan segala bentuk
transaksi bisnis dimana beberapa pihak berinteraksi secara elektronik, bukannya secara
pertukaran fisik atau kontak fisik langsung.
Pengertian Umum Internet Banking
Internet adalah jaringan elektronik yang memindahkan sejumlah informasi
dengan menghubungkan sumber daya baik dalam bisnis, pemerintah dan institusi
pendidikan dengan menggunakan protokol komputer yang umum, yaitu TCP/IP
(Turban).
Pengertian Internet Banking adalah terminologi yang digunakan untuk
melakukan transaksi, pembayaran dan lainnya melalui Internet melalui Bank, credit
union, atau membangun website aman bersama. Hal ini membiarkan komsumen untuk
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internet tersedia. Dalam kebanyakan kasus web browser digunakan dan koneksi Internet
normal tersedia. Biasanya tidak diperlukan piranti lunak atau piranti keras spesial
(tambahan).
Internet Banking dalam Perspektif Bank
Keuntungan dan peluang yang dimiliki oleh bank yang menerapkan Internet
Banking secara mendasar dapat disebutkan sebagai berikut (US Web Study, 2000: 4):
1. Increase Customer Satisfaction,
Internet Banking memungkinkan nasabah melakukan akses ke rekening banknya
setiap saat dalam 24 jam dan melakukan transaksi pada jam-jam yang diinginkannya.
2. Expand Product Offerings,
Internet Banking memungkinkan bank untuk memperluas customer asset base
dengan menambah jumlah jasa yang ditawarkan secara langsung maupun tidak
langsung kepada konsumen melalui website.
3. Increase Customer Retention,
Salah satu keunggulan yang dimilki oleh Internet Banking adalah akan dapat
mengikuti nasabahnya kemanapun dia pergi.
4. Extend Geographic Reach,
Bank yang menggunakan sistem Internet Banking memiliki pertumbuhan nasabah
yang lebih cepat karena dapat menjangkau wilayah yang jauh lebih luas diluar home
region-nya.
5. Cross Sell Services,
Situs Internet memiliki kemampuan mengumpulkan data konsumen secara virtual
jauh melebihi media apapun.
6. Identify New Fee Sevices,
Banyak bank menggunakan Internet Banking untuk menciptakan peluang untuk
memperoleh tambahan pendapatan yang bisa diperoleh dari nasabah.
7. Reduce Overall Cost,
Internet Banking akan menekan biaya operasi bank secara mendasar dalam dua hal,
yaitu mengurangi biaya pemrosesan transaksi dan mengurangi kebutuhan pendirian
5cabang baru dengan tidak mengurangi kemampuan melayani konsumen dalam jumlah
yang sama.
Secara umum penggunaan Internet oleh institusi keuangan dapat dibagi menjadi
empat kelas, yaitu:
1. Information Presentation,
Menyajikan jenis layanan, promosi dan informasi lainnya yang ingin disampaikan
oleh perusahaan.
2. Presentation and two way Communication (asynchronous),
Menyajikan informasi sekaligus berkomunikasi dua arah dengan para nasabah.
Misalnya melalui email meminta data pribadi nasabah.
3. Interaction with User,
Melakukan interaksi dengan user berdasarkan data individu nasabah. Misalnya
informasi saldo rekening.
4. Transaction Banking,
Melakukan transaksi secara langsung (online payment). Misalnya melakukan
pembayaran tagihan.
Terdapat tiga jenis bank atau institusi keuangan yang memberikan pelayanan
Internet Banking, yaitu (Cronin, 1998: 17):
1. Virtual Companies,
Bank sebagai institusi baru yang membangun cabangnya secara maya ”virtual
branches” dan tidak memerlukan fasilitas atau alamat gedung secara fisik (brick and
mortar) dengan hanya melayani jasa perbankan melalui internet saja atau biasa
disebut dengan ”Internet-only bank”.
2. Hybrid Model,
Sebagai bank yang sudah mapan sebelumnya dan kemudian membangun website
sebagai jasa pemasaran dan saluran distribusi tambahan dari palayanan jasa
tradisionalnya (traditional delivery channels).
3. Strategic Partnership,
Banyak dari bank-bank atau jasa keuangan lainnya secara individual atau
membangun konsorsium dengan perusahaan-perusahaan software terkemuka di
dunia seperti Microsoft, Netscape dan Intuit untuk membuat perangkat lunak
aplikasi keuangan yang terintegrasi dengan sistem keuangan di perusahaan-
6perusahaan tersebut untuk melayani kebutuhan pengelolaan keuangan pribadi atau
perusahaan.
Faktor-faktor yang mempengaruhi Penggunaan Internet Banking
Berdasarkan suatu penelitian yang dilakukan oleh sekelompok peneliti pada
Center for Multimedia Banking pada 23 bank di Malaysia dapat disimpulkan bahwa
keberhasilan dari saluran distribusi perbankan yang baru dalam memasarkan produk-
produk jasa perbankan adalah bagaimana teknologi baru tersebut dapat diadopsi oleh
konsumen. (Balachandher dan Balachandran, 2000: 3). Dengan demikian faktor-faktor
yang mempengaruhi tingkat adopsi dari Internet Banking sangat penting untuk diketahui
bagi pembuat dan pengambil keputusan di bank yang akan menawarkan produk
tersebut.
Beberapa faktor utama yang mempengaruhi adopsi atau penggunaan suatu
produk dan jasa Internet Banking bila ditinjau dari perilaku konsumen adalah consumer
awareness, ease of use, security, accessibility, technophobia.
Trust Pengguna Internet Banking
Pada sebuah penelitian yang dilakukan oleh Sharman Lichtenstein dan Kirsty
Williamson yang berjudul ”Understanding Consumer Adoption of Internet Banking: An
Interpretive Study in the Australian Banking Context.” (2006), salah seorang responden
mereka berpendapat tentang trust, ”Pada suatu keadaan saya tidak begitu percaya
kepada bank. Itu sebabnya saya memiliki semua keamanan dan perlindungan untuk
memastikan kalau saya baik-baik saja, agar tidak ada kejutan-kejutan besar yang tiba-
tiba muncul.”
Pernyataan ini menggambarkan bagaimana masalah trust diterima oleh nasabah.
Pertanyaan yang diajukan kepada responden adalah: ”Jika kita mendefinisikan trust
sebagai kemampuan kita untuk mempercayai bank dan para personelnya untuk
’melakukan hal yang benar menurut anda’, apakah anda mempercayai bank saat mereka
online?” Respon responden yang muncul adalah keraguan terhadap bank, terhadap staff
bank, institusi-institusi, sementara trust memerankan peran yang kecil dalam adopsi
Internet Banking untuk sebagian besar responden dibandingkan dengan kenyamanan
dan masalah-masalah lainnya.
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Apa yang sebenarnya membuat konsumen loyal terhadap suatu layanan Internet
Banking diteliti oleh Floh dan Treiblmaier dalam jurnalnya yang berjudul ”What keeps
the e-Banking customer loyal? A multigroup analysis of the moderating role of
consumer characteristics on e-trust in the financial service industry” (2006).
Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Floh dan Treiblmaier adalah
memastikan bahwa loyalitas konsumen Internet Banking secara langsung dipengaruhi
oleh kepuasan dan kepercayaan pada bank berbasis web, yang kemudian ditentukan oleh
kualitas website dan kualitas layanan. Variabel yang menengahi seperti jenis kelamin,
umur, keikutsertaan, perilaku mencari keberagaman dan technophobia memberikan
pengaruh yang signifikan dalam hubungan yang diajukan. Hasil ini memberikan
implikasi pada bank yang ingin meningkatkan loyalitas pada World Wide Web.
METODE PENELITIAN
Desain Penelitian
Desain penelitian yang digunakan pada penelitian ini dirancang dengan
menggunakan pendekatan exploratory research untuk menggali atribut-atribut yang
menjadi perhatian konsumen dalam memilih jasa perbankan Internet. Selanjutnya
pendekatan descriptive research akan bersifat lebih kuantitatif yang bertujuan untuk
mengetahui profil dan kecenderungan perilaku konsumen dalam menggunakan jasa
Internet Banking.
Metode Pengumpulan Data Sekunder
Data sekunder berupa artikel ilmiah diperoleh dari berbagai literatur yang
berkaitan dengan topik penelitian seperti jurnal ilmiah, laporan media cetak, serta artikel
lainnya yang ada di perpustakaan. Penggunaan fasilitas search engine di Internet akan
dimanfaatkan secara maksimal guna mendapatkan informasi artikel dan laporan
penelitian sejenis di negara-negara lain yang telah lebih dahulu mengadopsi teknologi
Internet.
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Merupakan pengumpulan data langsung dari sumber pertama atau perorangan
seperti hasil wawancara atau hasil pengisian kuesioner oleh responden yang telah
ditentukan sebelumnya.
Individual in-depth interview
Metode pengumpulan data primer untuk kepentingan riset eksploratori
merupakan pengumpulan data yang bersifat kualitatif dan dilakukan melalui teknik
individual in-depth interview. Diharapkan dari pendekatan ini akan teridentifikasi
atribut-atribut utama yang akan menjadi variabel penentu yang digunakan oleh
konsumen pada saat mengadopsi jasa pelayanan Internet Banking.
Questionnaire
Untuk kepentingan riset deskriptif, data primer yang dikumpulkan akan lebih
bersifat kuantitatif. Metode yang digunakan adalah self administered questionnaires,
yaitu responden diminta untuk mengisi sendiri kuesioner yang diberikan dengan
didampingi oleh interviewer.
Internet Survey
Mengingat topik penelitian berkaitan dengan dunia Internet, maka penulis
berinisiatif menggunakan metode Internet based survey sebagai alternatif untuk
memperoleh informasi yang secara materi sama dengan yang dilakukan dengan metode
self administered questionnaires.
Desain Kuesioner
Format Pertanyaan yang dipakai dalam kuesioner adalah sebagai berikut:
1. Closed-Ended Questions.
Format pertanyaan yang sudah memiliki beberapa pilihan jawaban.
2. Open-Ended Questions.
Dalam jenis pertanyaan ini responden diperkenankan menentukan jawaban sendiri
dari pertanyaan yang diajukan.
93. Scaled Response Questions.
Adalah pertanyaan yang memanfaatkan suatu skala untuk mengukur atribut-atribut
dari produk yang sudah diteliti.
Metode Analisis Data
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Analisis deskriptif, digunakan untuk menggambarkan karakteristik sampel, dan
memperkirakan persentase unit dari variabel-variabel. Pada analisis ini digunakan
analisis frekuensi distribusi, mean, dan standard deviasi dan kemudian dapat
dijadikan patokan dasar analisis selanjutnya.
2. Analisis Faktor, digunakan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang paling
berpengaruh dan menjadi pertimbangan konsumen dalam menentukan akan
mengadopsi atau tidak produk Internet Banking.
3. Analisis Atribut, digunakan untuk menggambarkan kinerja masing-masing fitur-
fitur yang ditawarkan. Fitur mana yang memperoleh penilaian terbaik atau paling
bermanfaat bagi konsumennya terutama dalam hal trust dan e-mail .
HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini berusaha untuk menguji adanya pengaruh trust atau kepercayaan
dan Loyalty atau kesetiaan terhadap Services atau pelayanan I-Banking pada bank BCA
dan bank Mandiri.
Berdasarkan hasil perhitungan, diketahui bahwa hipotesis penelitian yang
diajukan untuk bank BCA diterima, yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan
antara trust dan Loyalty terhadap Services.
Sedangkan untuk bank Mandiri hipotesis penelitian yang diajukan tidak
diterima, yang berarti tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara trust dan Loyalty
terhadap Services.
Bank BCA
Setelah dilakukan perhitungan regresi antara trust dan Loyalty terhadap Services
pada bank BCA diketahui bahwa Services dapat dijelaskan oleh trust dan Loyalty.
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Artinya, tinggi rendahnya nasabah melakukan transaksi pelayanan pada I-Banking bank
BCA dipengaruhi oleh trust dan Loyalty nasabah terhadap bank tersebut.
Walaupun pengaruh yang ditunjukkan rendah, ini sudah membuktikan kalau
bank BCA sudah bisa menciptakan rasa percaya dan rasa setia dari nasabahnya. Kalau
dilihat dari item pelayanan yang terdapat pada I-Banking bank BCA terdapat 10
Services yang bisa digunakan oleh para nasabahnya, yaitu: Pembelian, Pembayaran,
Transfer Dana, Informasi Rekening, Informasi Kartu Kredit, Informasi Lainnya, Status
Transaksi, Histori Transaksi, Administrasi, dan E-mail. Dibandingkan dengan bank
Mandiri yang memiliki 11 item pelayanan, ternyata hal tersebut tidak menjadi ukuran
bahwa nasabah akan trust dan loyal.
Penulis dapat berasumsi bahwa nasabah lebih trust dan loyal kepada bank BCA
karena bank ini salah satu bank di Indonesia yang memiliki banyak kantor cabang dan
booth ATM yang banyak juga. Secara tidak langsung kedua hal ini memberikan rasa
aman dan nyaman kepada para nasabahnya dan ditambah juga sepak terjang bank ini
yang cukup lama di dunia perbankan Indonesia.
Hal lain yang bisa disebutkan adalah faktor teknologinya, dimana kecepatan dan
keamanan akses I-Banking sangatlah penting.
Bank Mandiri
Setelah dilakukan perhitungan regresi antara trust dan Loyalty terhadap Services
diketahui bahwa Services tidak dapat dijelaskan oleh trust dan Loyalty. Artinya, tinggi
rendahnya nasabah melakukan transaksi pelayanan pada I-Banking bank Mandiri tidak
dipengaruhi oleh trust dan Loyalty nasabah terhadap bank tersebut.
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh dari trust
dan Loyalty terhadap Services pada bank Mandiri, artinya bank Mandiri belum
sepenuhnya mendapatkan kepercayaan dan kesetiaan dari para nasabahnya. Kalau
dilihat dari item pelayanan yang terdapat pada I-Banking bank Mandiri (lihat lampiran),
terdapat 11 Services yang bisa digunakan oleh para nasabahnya, yaitu: Transfer Dana,
Pembayaran, Pembelian, Kartu Prabayar, Penempatan Deposito, Informasi Rekening
dan Kartu Kredit, Fasilitas Layanan, Aktifitas Transaksi, Administrasi, Personalisasi,
dan Transaksi Favorit. Dalam hal ini tampak bank Mandiri berusaha memanjakan para
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nasabahnya dengan memberikan pelayanan yang lebih banyak dari bank BCA, tetapi hal
ini belum membuat para nasabah bank Mandiri lebih trust dan loyal.
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dari penelitian yang telah dilakukan pada 100
responden pengguna I-Banking bank BCA dan 100 responden pengguna I-Banking bank
Mandiri, dapat diketahui bahwa:
1. Pada bank BCA terdapat pengaruh yang signifikan antara trust dan loyalty terhadap
services I-Banking. Hasil penelitian menunjukkan bahwa services I-Banking pada
bank BCA dapat dijelaskan oleh variable trust dan loyalty. Kedua variable tersebut
memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap services I-Banking.
2. Pada bank Mandiri tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara trust dan loyalty
terhadap services I-Banking. Hasil penelitian menunjukkan bahwa services I-
Banking pada bank BCA dapat dijelaskan oleh variable trust dan loyalty, tetapi
berdasarkan uji ANOVA atau F-Test tingkat signifikansi terlalu besar. Oleh karena
itu, model regresi tidak dapat dipakai untuk menguji services pada bank yang
bersangkutan.
Saran
Berdasarkan uraian dan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat
dikemukakan beberapa saran, sebagai berikut:
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian yang lebih
mendalam atau mencoba menggali sebab-sebab lain yang berpengaruh terhadap
services pada I-Banking seperti kepuasan, lama hubungan antara nasabah dan bank,
orientasi penjualan, orientasi nasabah dan lain sebagainya, agar dapat diperoleh
hasil penelitian yang lebih komprehensif.
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat memberikan masukan-masukan yang
berguna bagi pengembangan ilmu pengetahuan dibidang perbankan pada umumnya
dan Internet Banking pada khususnya serta dapat menjadi studi banding bagi
peneliti selanjutnya.
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3. Bagi institusi, dalam hal ini bank penyedia fasilitas Internet Banking, diharapkan
mampu meningkatkan jasa perbankannya lebih baik dari yang sudah ada. Dengan
harapan para nasabah merasa puas dan nyaman dalam menggunakan fitur-fitur yang
dikembangkan bank tersebut, yang pada akhirnya diharapkan para nasabah merasa
percaya dan nyaman yang mana hal ini menumbuhkan rasa loyal yang tinggi.
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